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Dalam usahanya untuk dapat bertahan dalam menghadapi persaingan 
usaha yang semakin ketat, PT. XYZ sebagai perusahaan penyediajasa internet 
harus berupaya meningkatkan kualitas produk dan pelayanannya agar dapat 
memperoleh pelanggan baru serta mempertahankan pelanggan yang lama. 
Customer Relationship Management (CRM) , adalah strategi yang 
menempatkan pelanggan pada jantung suatu organisasi, sehingga fokus dari 
strateginya adalah kepentingan pelanggan. Penerapan CRM dalam sistem 
informasi pemasaran akan sangat mendukung PT. XYZ dalam pemasaran 
produk dan juga memelihara pelanggan yang sudah ada. 
Selama ini penerapan sistem informasi pemasaran di PT. XYZ be1um 
optimal, karena database pelanggan yang tersedia untuk diakses oleh 
marketing belum lengkap, dimana data customer yang selama ini ada hanya 
berupa data customer secara umum (nama, alamat, nomer telepon), padahal 
marketing akan sangat terbantu dalam kegiatannya jika data yang tersedia lebih 
Iengkap. 
Database marketing yang sudah ada sebaiknya ditambah beberapa data 
seperti: data produk yang digunakan customer, data business type, data status 
hardware, data dokumen yang diperlukan seperti nomer dokumen (MoV, 
kontrak), data komplain, data referensi. Dengan tambahan data tersebut, 
marketing akan dapat mengetahui produk yang diminati dan kurang diminati 
customer, jenis usaha customer sehingga jika ada calon customer barn dapat 
langsung disarankan produk internet yang sesuai dengan bidang usahanya, 
promosi yang efektif dan tepat sasaran bagi customer yang dituju, serta data 
lain yang menunjang kegiatan marketing seperti nomer dokumen untuk 
mempermudah pencarian dan pembaruan dokumen, status hardware yang 
digunakan oleh customer. 
Dengan penerapan konsep CRM pada sistem informasi perna saran, 
khususnya pada perancangan database marketing, diharapkan respon dari PT. 
XYZ khususnya marketing terhadap keinginan pelanggan akan lebih cepat dan 
tepat sa saran, sehingga PT. XYZ dapat menentukan produk dan promosi yang 
tepat untuk meningkatkan pemasaran (mcmperoleh pelanggan baru) dan 
mempertahankan pelanggan lama serta bertahan dalam persaingan usaha yang 
semakin ketat. 




The internet related businesses such as internet provider, the dotcom 
companies, et cetera has been a very competitive business area. As one among 
many internet provider, the XYZ Co. must have strategies to survive in this 
competitive world. The company must increase their quality and service to 
attract new customers and to preserve their current customers. 
Customer Relationship Management (CRM) is a strategy that puts the 
customers within the heart of the organization. With this strategy, whatever the 
customers' needs become the main focus of the company. This marketing 
information strategy will help the XYZ Co. in its keeping current customers 
and attracting new ones. 
The XYZ Co. had tried to apply the CRM in its marketing information 
system. Unfortunately this system had not worked to its maximum capacity due 
to the lack of information about the customers. The marketing department has 
only general data about the customers such as name, address, and phone 
number. Such datas are inadequte to understand, to fullfill, and to satisfy the 
need of the customers. 
The marketing department needs to have more intricate data about the 
customers. The marketing department responsible to know about the kind of 
products the customers use, what kind of business type they have, their 
hardware status, the numbers of their documents (MoU, contracts), their 
reference, and complaints. When the marketing department knows about such 
things, they can go straight to the point of fulfilling the customers' desire: the 
kind of internet products that will fit for their business, the kind of products 
that they like most, the ones they dislike. These kind of datas will also support 
a more etfective promotion. It will also help in searching and renewing their 
documents, and their hardware status. 
The application of the CRM will help the marketing department in 
completing its main mission, that is to satisfy the need of the customers, to get 
new customers and to increase the number of the customers. 
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